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SISTEM ANTRIAN KANTOR PAJAK DENGAN MODEL SIMULASI 
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Achmad Alfian 
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Universitas Katolik Musi Charitas 
Jl. Bangau No.60, Palembang 30113 
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ABSTRAKS 
Model simulasi merupakan salah alat bantu untuk menyelesaikan masalah sistem antrian. Banyak persoalan sistem 
antrian dapat dipecahkan dengan model simulasi. Salah satu kelebihan simulasi adalah digunakan kita tidak dapat 
mempelajari atau menguji sistem nyata (real-system tests), karena dapat merusak/menggangu sistem, beresiko, dan 
mahal. Dengan model simulasi dapat membantu sistem antrian Kantor Pajak di Jalan Kapten A. Rivai. Adapun 
rata-rata lama customer menunggu dari masuk sampai selesai sebagai berikut: untuk counter NPWP (42,12 menit), 
counter-1 (45,98 menit), counter-2 (42,22 menit), counter-3 (41,35 menit) dan counter-4 (55,78 menit). 
 
Kata Kunci: Model Simulasi, Sistem, Antrian 
 
1. PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Pajak merupakan salah satu kewajiban yang harus dipenuhi oleh setiap golongan dalam suatu masyarakat. Hal 
ini dikarenakan semua fasilitas yang ada dalam suatu Negara berasal dari pajak. Maka dari itu, setiap golongan 
masyarakat harus membayar pajak demi terciptanya kenyamanan didalam suatu Negara. Untuk melakukan 
pembayaran pajak, pemerintah mengandalkan suatu lembaga pajak Indonesia untuk melakukan proses transaksi ini. 
Dalam melakukan transaksi pembayaran pajak ini, lembaga pajak Indonesia membuka suatu kantor pelayanan 
pajak. Kantor Pajak di Jalan Kapten A. Rivai ini merupakan suatu tempat yang digunakan untuk memberikan 
informasi pelayanan pajak berupa NPWP (Nomor Pokok Wajib Pajak) dan pembayaran SSP (Surat Setoran Pajak). 
Didalam melakukan proses transaksi ini, masyarakat haruslah mengantri. Hal ini dikarenakan setiap golongan 
masyarakat memiliki kewajiban yang sama yaitu, wajib pajak. Seringkali banyak masyarakat mengeluh, karena 
lamanya antrian pelayanan disana. Lamanya pelayanan antrian ini bisa disebabkan oleh lamanya suatu pelayanan, 
banyaknya orang yang akan melakukan pelayanan, ataupun fasilitas pelayanan yang ada kurang. Dengan 
menggunakan model simulasi ini, kita dapat mengetahui sistem antrian yang ada didalam suatu pelayana tersebut. 
Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk membuat model simulasi antrian dengan menggunakan Software 
Promodel yang dapat mempresentasikan sistem antrian yang terjadi. 
1.2 Tinjauan Pustaka 
1.2.1 Konsep dasar simulasi dan istilah 
Pemodelan dan simulasi adalah salah satu alat yang sering dipakai dalam mempelajari atau menganalisis operasi 
dari suatu sistem atau proses. Komponen-komponen dalam simulasi dijelaskan sebagai berikut (Simatupang, 1995). 
1) Sistem adalah kumpulan dari objek atau entitas yang terintegrasi dan saling beraksi, juga berinteraksi satu sama 
lain untuk mencapai tujuan akhir tertentu secara logis. 
2) State (keadaan sistem) adalah sekumpulan variabel untuk menyatakan keadaan sistem pada waktu tertentu, 
relatif terhadap objek yang dipelajari. 
3) Event adalah suatu kejadian yang dapat mengubah keadaan dari suatu sistem. 
4) Model adalah suatu penyajian abstrak dari suatu sistem atau objek-objek dengan mengambil bentuk matematika 
atau biasanya mengandung hubungan-hubungan logis yang menjelaskan sistem melalui keadaan, entitas, dan 
parameter. 
5) Simulasi adalah teknik dengan menggunakan komputer untuk meniru cara kerja (operasi) dari berbagai fasilitan 
dunia nyata. 
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1.2.2 Metode untuk Mengevaluasi Kapasitas 
Ada berbagai konsep yang digunakan untuk mengevaluasi rancangan kapasitas yaitu dengan analisis nilai 
sekarang (present value analysis), model perencanaan total (agragat planning model), analisis titik impas (break 
event analysis) 
Disamping itu ada dua model yang berguna untuk meneliti pemakaian kapasitas dalam jangka waktu pendek 
yaitu: 
1. Model linier programming 
2. Model simulasi dengan komputer 
Simulasi dengan komputer dalam pengaturan jadwal yang tepat dari fasilitas produksi dapat memberikan hasil 
kapasitas yang tepat. Hal ini dapat dicontohkan pada klinik kesehatan yang kadang-kadang mengalami utilitas 
dengan tingkat kerumitan tinggi, saat-saat terntu paramedik menganggur atau paramedik terpaksa menerima pasien 
walaupun sudah satu jam lewat waktu tutup. Untuk itu perlu diadakan peraikan pada penggunaan kapasitas melalui 
analisis pola kedatangan pasien. Dengan simulasi dan analisis bisa mengebaluasi hal-hal seperti lamanya waktu 
pelayaan, waktu menunggu, panjang antrian, utilisasi dari resources,  service level (presentase dari pelanggan yang 
bisa dilayani tanpa menunggu) dan rat-rata pelanggan yang tidak bisa dilayani. 
Contoh program simulasi yang digunakan untuk menganilisis sebuah sistem: promodel, medmodel, procces model, 
arena. 
1.2.3 Promodel 
Promodel adalah sebuah software simulasi berbasis windows yang digunakan untuk mensimulasikan dan 
menganalisis suatu sistem (Harrel, Charles Biman K Ghost, Royce O. Bowden 2003). Promodel memberikan 
kombinasi yang baik dalam pemakaian, fleksibilitas, dan memodelkan suatu sistem nyata agar tampak lebih 
realistik. 
Hal-hal yang perlu diperhatikan dalam memodelkan suatu sistem nyata, yaitu bagaimana sistem beroperasi, 
aliran bahan, logika operasi kerja, resourves dan lintasan kerjanya. 
Dalam promodel, selama simulasi berlangsung dapat diamati animasi dari kegiatan yang sedang berlangsung 
dan hasilnya akan ditampilkan dalam bentuk tabel maupun grafik yang memudahkan untuk penganalisaan. Untuk 
membangun model suatu sistem yang diinginkan, promodel menyediakan beberapa elemen-elemen yang tepat 
disesuakan untuk membuat model sistem produksi. Beberapa  elemen-elemen dasar yang ada seperti location, 
entities, processing, arrival, resources, path network dan menjalankan simulasi. 
Untuk mendapatkan suatu sistem kerja yang baik perlu dilakukan perbaikan sistem kerja, perbaikan ini dapat 
berupa perancangan atau design terhadap suatu sistem kerja yang sudah ada. Perusahaan yang mempunyai sistem 
kerja yang baik dapat meningkatkan efisiensi dan produktivitasya. 
Menurut Sutalaksana, Iftikar Z, et.al (2006) sistem kerja terdiri atas Pekerja atau manusia, bahan, 
mesin/peralatan dan lingkungan kerja. Sedangkan menurut Wignyosoebroto, Sritomo (1995) yang dimaksudkan 
dengan sistem kerja adalah suatu sistem dimana komponen-komponen kerja seperti manusia (operator), mesin atau 
fasilitas kerja lainnya, material atau fasilitas kerja lainnya, material atau bahan serta lingkungan kerja fisik akan 
berintegrasi. 
1.2.4 Metode Statistik dalam Model Simulasi 
Analisis statistik yag digunakan dalam proses membangun model simulasi mencakup 
1) Uji Independensi 
Uji independensi menentukan apakah data yang dikumpulkan berpengaruh terhadap data observasi yang lain 
atau sampel yang mewakili sebuah populasi telah diambil secara acak atau belum. Alatnya antara lain scatter 
plot, auto correlation dan runs test. 
2) Uji homogenitas/keseragaman 
Pengujian homogenitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat kesamaan karakteristik dari beberapa data 
pengamatan yang dimiliki juga untuk mengetahui apakah data berasal dari populasi yang sama. Ada dua uji 
yang digunakan yaitu uji Kolmogorov Smirnov dan uji Chi square. Pengujian homogenitas untuk lebih dari dua 
pengamatan menggunakan Kruskall Wallis. 
3) Pencocokan Distribusi/random variates 
Menentukan apakah data observasi mengikuti salah satu distribusi teoritis kontinyu seperti distribusi 
Uniform/himpunan bilangan observasi sesuai dengan dsitribusi seragam, normal, triangular, beta, exponential 
dan sebagainya. Ada banyak metode dan alat untuk uji kecocokan distribusi salah satunya menggunakan 
program stat::fit. 
1.3 Metodologi Penelitian 
Adapun beberapa langkah yang dilakukan dalam penelitian adalah sebagai berikut:  
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1) Studi Lapangan  
Lokasi penelitian dilakukan di Kantor Pajak Jl. Kapten A. Rivai Palembang.  
2) Identifikasi Masalah 
Permasalahan yang diidentifikasi dalam kegiatan penilitian ini adalah membuat model simulasi yang dapat 
mempresentasikan sistem antrian yang terjadi. 
3) Merumuskan Tujuan Penelitian 
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah mengetahui sistem antrian yang ada dalam kantor pelayanan 
pajak dan bagaimana membuat model simulasi yang dapat mempresentasikan sistem antrian yang terjadi. 
4) Studi Pustaka 
Studi pustaka membantu penulis dalam menyelesaikan permasalahan dengan mengumpulkan berbagai teori 
dan konsep dari buku dan penelitian-penelitian yang sudah ada untuk dijadikan landasaran berpikir. 
5) Pengumpulan Data 
Melakukan pengumpulan data jumlah pelayan, jam kerja, waktu kedatangan pelanggan, jumlah pelanggan 
yang diproses melihat langsung objek penelitian di tempat kerja dan lingkungan sekitar. 
6) Membangun Model 
Setelah mendapatkan informasi dan data-data maka dibangun model. Model yang telah dibangun akan 
memberikan abstrak dengan elemen struktural dan operasi antar elemen yang membentuk sistem. 
7) Menentukan Distribusi 
Dalam tahap ini dilakukan penginputan data untuk mendapatkan pola distribusinya. 
8) Menjalankan Program Simulasi 
Dalam tahap ini dilakukan serangkaian pengolahan data menggunakan aplikasi promodel.  
9) Analisis 
Data yang telah dikumpulkan dan diolah kemudian dianalisis untuk mengetahui jumlah pelanggan, lama 
pelayanan dan banyak antrian. 
10) Kesimpulan 
Isinya adalah jawaban dari apa yang menjadi permasalahan yang telah dirumuskan dalam rumusan masalah.  
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Gambar 1. Flowchart Metodologi Penelitian 
 
2. PEMBAHASAN 
2.1 Layout Tempat 
Berikut ini adalah gambaran umum untuk kantor prelayanan yang terdiri dari meja, operator, kursi tunggu, 
mesin antri, dan sebagainaya. Gambaran nyata dari kator pelayanan ini dpat dilihat pada gambar 2 dan gambar 3. 
 
Gambar 2. Kondisi Tempat Pelayanan 
 
Gambar 3. Kondisi Tempat Mesin Antrian 
Untuk layout dan pola dari kantor pelayanan ini dapat dilihat pada gambar 4 dan 5. 
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Gambar 4. Layout Kantor Pelayanan 
 
Gambar 5. Pola Yang Terjadi 
 
Berikut ini merupakan penjelasan mengenai angka-angka yang ada dalam gambar 5. 
1. Pewajib pajak masuk kedalam kantor pelayanan. 
2. Pewajib pajak menuju mesin antrian untuk mengambil no antrian. 
3. Setelah mengambil no antrian, pewajib pajak duduk di kursi tunggu untuk menunggu no antriannya 
dipanggil. 
4. Pewajib pajak menuju ke counter pelayanan pajak (SSP dan NPWP). 
5. Pewajib pajak meninggalkan kantor pelayanan. 
Dalam melakukan proses simulasi ini, maka dilakukan pengamatan akan waktu kedatangan, waktu pelayanan, 
dan waktu selesai pelayanan. Untuk data tersebut, dapat dilihat pada tabel 1 untuk waktu pelayanan SSP dan tabel 2 
untuk waktu pelayanan NPWP. 
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Tabel 1. Waktu Pelayanan SSP 
Pelangg
an 
Waktu 
Kedatangan 
Waktu Antar 
Kedatangan 
Waktu 
Pelayanan 
Lama 
Pelayanan 
Waktu Selesai 
Pelayanan 
Counte
r 1 
Counter 
2 
Counte
r 3 
Counter 
4 
1 8:10 - 8:10 14 8:24         
2 8:10 0 8:10 12 8:22         
3 8:12 2 8:12 8 8:20         
4 8:13 1 8:13 9 8:22         
5 8:15 2 8:20 7 8:27         
6 8:20 5 8:22 10 8:32         
7 8:21 1 8:22 12 8:34         
8 8:22 1 8:24 5 8:29         
9 8:22 0 8:27 8 8:35         
10 8:30 8 8:30 6 8:36         
11 8:33 3 8:32 10 8:42         
12 8:34 1 8:34 8 8:42         
13 8:34 0 8:35 9 8:44         
14 8:36 2 8:36 5 8:41         
15 8:37 1 8:41 9 8:50         
16 8:41 4 8:42 13 8:55         
17 8:41 0 8:42 9 8:51         
18 8:49 8 8:49 13 9:02         
19 8:52 3 8:52 5 8:57         
20 8:52 0 8:52 7 8:59         
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Lanjutan Tabel 1 
Pelangg
an 
Waktu 
Kedatangan 
Waktu Antar 
Kedatangan 
Waktu 
Pelayanan 
Lama 
Pelayanan 
Waktu Selesai 
Pelayanan 
Counte
r 1 
Counter 
2 
Counter 
3 
Counter 
4 
21 8:55 3 8:55 10 9:05         
22 8:58 3 8:58 9 9:07         
23 9:01 3 9:01 10 9:11         
24 9:04 3 9:04 8 9:12         
25 9:07 3 9:07 12 9:19         
26 9:10 3 9:10 8 9:18         
27 9:12 2 9:12 7 9:19         
28 9:15 3 9:15 12 9:27         
29 9:15 0 9:18 9 9:27         
30 9:19 4 9:19 11 9:30         
31 9:20 1 9:20 7 9:27         
32 9:20 0 9:27 15 9:42         
33 9:22 2 9:27 7 9:34         
34 9:24 2 9:27 6 9:33         
35 9:28 4 9:30 10 9:40         
36 9:28 0 9:33 13 9:46         
37 9:32 4 9:34 12 9:46         
38 9:32 0 9:40 8 9:48         
39 9:35 3 9:42 6 9:48         
40 9:40 5 9:46 11 9:57         
Seminar Nasional Riset dan Teknologi Terapan 2018 (RITEKTRA 2018) ISBN: -602-97094-7-6 
Makassar, 2-3 Agustus 2018 
 
TI-8 
 
Lanjutan Tabel 1 
Pelangg
an 
Waktu 
Kedatangan 
Waktu 
Antar 
Kedatangan 
Waktu 
Pelayanan 
Lama 
Pelayanan 
Waktu Selesai 
Pelayanan 
Counter 
1 
Counter 
2 
Counter 
3 
Counte
r 4 
41 9:42 2 9:46 8 9:54         
42 9:50 8 9:50 7 9:57         
43 9:57 7 9:57 12 10:09         
44 10:05 8 10:05 7 10:12         
45 10:12 7 10:12 10 10:22         
46 10:28 16 10:28 11 10:39         
47 10:39 11 10:39 6 10:45         
48 10:43 4 10:43 8 10:51         
49 10:50 7 10:50 5 10:55         
50 10:55 5 10:55 12 11:07         
51 11:03 8 11:03 13 11:16         
52 11:14 11 11:14 9 11:23         
53 11:28 14 11:28 8 11:36         
54 11:41 13 11:41 9 11:50         
55 11:58 17 11:58 10 12:08         
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Tabel 2. Waktu Pelayanan NPWP 
No 
Waktu 
Kedatangan  
Waktu 
Antar 
Kedatangan 
Waktu 
Pelayanan 
Lama Pelayanan 
(menit) 
Waktu Selesai 
Pelayanan 
1 8:21 - 8:21 8 8:29 
2 8:40 19 8:40 10 8:50 
3 9:15 35 9:15 11 9:26 
4 9:20 5 9:20 13 9:33 
5 9:35 15 9:35 9 9:44 
6 9:52 17 9:50 5 9:55 
7 10:05 13 10:05 6 10:11 
8 10:29 14 10:29 10 10:39 
9 10:43 14 10:43 7 10:50 
10 10:50 7 10:50 9 10:59 
11 11:04 14 11:04 8 11:12 
12 11:21 17 11:21 12 11:32 
13 11:38 17 11:38 7 11:45 
14 11:50 12 11:50 9 11:59 
 
2.2 Model Simulasi Sistem 
Berdasarkan pengumpulan data yang telah dikumpulkan, maka dibuatlah simulasi dengan menggunakan 
program promodel. Tetapi terlibih dahulu dilakukan perhitungan distribusi untuk waktu antar kedatangan pada 
SSP, waktu antar kedatangan pada NPWP, waktu pelayanan counter 1, waktu pelayanan counter 2, waktu 
pelayanan counter 3, waktu pelayanan counter 4, dan waktu pelayanan counter NPWP. 
Berdasarkan perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program stat-fit yang ada dalam promodel. 
Untuk langkah-langkah starfit dapat dilihat dibawah ini. 
1. Buka promodel dan pilih stat-fit. 
2. Masukkan angka pada tabel yang ada pada starfit. Dapat dilihat pada gambar 5. 
 
Gambar 6. Input Data Pada Stat-Fit 
3. Pilih fit, lalu pilih setup masukkan distibusi waktu (normal, eksponensial, dan uniform). 
4. Pilih fit lagi lalu pilih goodness of fit. 
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5. Pada hasil goodness of fit, lihat kolmogorov smirnov. Bila angka pada kolmogorov smirnov paling kecil, itu 
distribusi yang dipilih. 
 
Berdasarkan hasil starfit yang telah dilakukan, maka didapatkan distribusi untuk semua waktu yang dapat dilihat 
pada tabel 3. 
Tabel 3. Distribusi Waktu 
No Waktu Distribusi 
1 Antar Kedatangan SSP Exponential 
2 Antar Kedatangan NPWP Normal 
3 Pelayanan Counter1 Normal 
4 Pelayanan Counter2 Normal 
5 Pelayanan Counter3 Exponential 
6 Pelayanan Counter4 Normal 
7 Pelayanan NPWP Normal 
 
Untuk layout yang dibuat dengan promodel, dapat dilihat pada gambar 6 dibawah ini. 
 
Gambar 6. Layout Pada Promodel 
 
Didalam simulasi yang dilakukan, pada arrival diisi distribusi yang sesuai dengan waktu antar kedatangan SSP 
dan NPWP. Dan untuk prosesnya, distribusi waktu pelayanan yang digunakan. Gambar untuk rute proses 
simulasi yang terjadi dapat dilihat pada gambar 7. 
Seminar Nasional Riset dan Teknologi Terapan 2018 (RITEKTRA 2018) ISBN: -602-97094-7-6 
Makassar, 2-3 Agustus 2018 
 
TI-11 
 
 
Gambar 7.  Rute Proses 
 
2.3 Output Model 
Berikut adalah output yang dihasilkan dengan menjalankan simulasi diatas dengan waktu simulasi 4 jam.  
 
Gambar 8. Output Location 
Dari gambar 8. terlihat rata-rata lama antrian untuk counter NPWP (9,92 menit), counter-1 (7,20 menit), 
counter-2 (9,91 menit), counter-3 (11,73 menit) dan counter-4 (8,84). 
Seminar Nasional Riset dan Teknologi Terapan 2018 (RITEKTRA 2018) ISBN: -602-97094-7-6 
Makassar, 2-3 Agustus 2018 
 
TI-12 
 
 
Gambar 9. Output Location States Multi 
 
Gambar 10. Output Location States Single 
 
Dari gambar 10. terlihat rata-rata lama customer menunggu dari masuk sampai selesai sebagai berikut: untuk 
counter NPWP (42,12 menit), counter-1 (45,98 menit), counter-2 (42,22 menit), counter-3 (41,35 menit) dan 
counter-4 (55,78 menit). 
 
Berdasarkan hasil simulasi yang telah dijalani, maka rekapitulasi dari hasil simulasi ini dapat dilihat pada tabel 4. 
 
Tabel 4. Rekapitulasi Output Simulasi 
No Tempat Jumlah Entity  
1 Pintu masuk 70 
2 Pintu keluar 66 
3 Counter 1 14 
4 Counter 2 18 
5 Counter 3 14 
6 Counter 4 12 
7 Counter NPWP 12 
 
2.4 Validasi 
Berdasarkan hasil yang di dapat dari simulasi, hasil tersebut dibandingkan dengan data yang telah dikumpulkan. 
Bila hasilnya tidak berbeda jauh maka hasil yang didapatkan dari simulasi valid. Perbandingan hasil simulasi 
dengan data yang dikumpulkan dapat dilihat pada tabel 5. 
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Tabel 5. Perbandingan Sistem Nyata Vs Hasil Simulasi 
No Tempat 
Jumlah Entity 
Data 
Jumlah Entity 
Simulasi 
Valid/Tidak 
1 Pintu masuk 69 70 Valid 
2 Pintu keluar 69 66 Valid 
3 Counter 1 15 14 Valid 
4 Counter 2 13 18 Valid 
5 Counter 3 13 14 Valid 
6 Counter 4 14 12 Valid 
7 Counter NPWP 14 12 Valid 
 
 
3. KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil perhitungan dan pengolahan data dengan model simulasi, rata-rata lama customer 
menunggu dari masuk sampai selesai sebagai berikut: untuk counter NPWP (42,12 menit), counter-1 (45,98 
menit), counter-2 (42,22 menit), counter-3 (41,35 menit) dan counter-4 (55,78 menit).  
Sedangkan output model simulasi yang dibangun hasilnya hampir sama dengan output sistem nyata, sehingga 
dapat dikatakan model simulasinya valid. Model ini juga dapat menjadi acuan untuk bagi sistem antrian di 
cabang lainnya. 
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